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IMPLEMENTASI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DI  
PT ASTRA INTERNATIONAL DAIHATSU TBK DALAM 
MEMPERTAHANKAN LOYALITAS PELANGGAN 
 
ABSTRAK 
Oleh : Stella Anindita 
 
Sebagai negara yang terus berkembang terhadap globalisasi, segala 
teknologi diperlukan untuk menunjang kegiatan hidup sehari-hari masyarakat, salah 
satunya adalah otomotif. Hal ini membuat pertumbuhan industri otomotif di 
Indonesia terus meningkat dari tahun ke tahun dan tingginya persaingan di dalam 
industri otomotif. Dengan tingginya persaingan membuat perusahaan harus 
berinovasi untuk menarik perhatian pelanggan dan menjaga loyalitas pelanggan. 
Untuk menjaga loyalitas pelanggan Daihatsu mengimplementasikan program 
Customer Relationship Management (CRM) dalam berbagai bentuk dan cara. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui implementasi CRM yang 
dilakukan PT Astra Internasional Daihatsu Tbk dalam mempertahankan loyalitas 
pelanggan. Dalam penelitian ini menggunakan konsep Customer Relationship 
Management, Model IDIC (Identify, Differentiate, Interact, dan Customize), dan 
Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif 
deskriptif dengan metode studi kasus. Teknik pengumpulan yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah wawancara dan studi dokumen. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa perusahaan telah mengimplementasikan program CRM 
dengan baik dengan memperhatikan konsep model IDIC. Akan tetapi ada data 
identifikasi pelanggan yang belum dilakukan oleh Daihatsu untuk mencapai hasil 
yang maksimal. Walaupun demikian, Daihatsu sudah mengimplementasikan 
program CRM dengan efektif dan baik, hal ini dibuktikan dengan jumlah pengguna 
Daihatsu dan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan melalui pernyataan 
dari pelanggan dan penghargaan yang sudah diraih oleh Daihatsu. 
 




IMPLEMENTATION CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 




By : Stella Anindita 
 
As a developing country towards globalization, all technologies are needed 
to support people's daily activities, one of them is automotive. This makes the 
growth of the automotive industry in Indonesia continue to increase from year to 
year with high competition in the automotive industry. With high competition, 
companies must innovate to attract customers' attention and maintain customer 
loyalty. To maintain customer loyalty Daihatsu implements Customer Relationship 
Management (CRM) programs in various forms and ways. The purpose of this 
research was to describe the implementation of CRM conducted by PT Astra 
International Daihatsu Tbk in maintaining customer loyalty. This research used the 
concepts of Customer Relationship Management, IDIC Models (Identify, 
Differentiate, Interact, and Customize), and Customer Loyalty. This research uses 
qualitative research with a description of the case study method. Collective 
techniques used in this research are interviews and document study. The results of 
this research indicate that the company has implemented the CRM program well by 
paying attention to the concept of the IDIC Model. But there are customer 
identification data that has not been done by Daihatsu to achieve maximum results. 
Even so, Daihatsu has implemented a CRM program effectively and well, this can 
be shown by the number of Daihatsu users and the level of satisfaction that felt by 
customers through interview statements from the customers itself and awards that 
have been achieved by Daihatsu.   
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